
为确保辖区内复工复产商户
防疫措施落实到位， 由东城区安
定门街道城管执法队、 工商、 食
药、 安监等相关部门组成的 “安
全联盟” 定期对辖区内复工复产
商户进行联合检查。 在检查过程
中 ， 严格执行25项检查表的内
容， 在确保把关安全的同时做好
风险评估。

本报记者 边磊
通讯员 李翊朝 摄影报道

智慧化运行高效处理群众诉求 精准数据分析助力疫情防控
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来自一线的报道

□本报记者 余翠平

□本报记者 边磊 通讯员 刘宁

□本报记者 唐诗

近日 ， 丰台区内首家12345
数据实时分析系统平台在太平桥
街道上线。 打开太平桥街道OA
网上办公系统 ， 进入 “群众诉
求” 专栏， 记者看到， 平台下设
实时数据分析、 工单效能监管和
报表数据统计三个模块， 实时动
态地显示着每日诉求明细、 每周
诉求变化曲线图、 归属社区诉求
汇总和包片领导分属案件汇总排
名， 能够让街道 “接诉即办” 工
作 人 员 更 加 清 晰 、 科 学 掌 握
12345市民热线办理情况 ， 让城
市治理更加智慧。

“诉求办理” 实现智慧
化运行

“您好， 我家里停水了！ 现
在用水非常不便， 疫情期间更是
麻烦。 希望尽快帮忙处理一下。”
近日， 家住太中里社区的李女士
拨通12345热线反映诉求 。 面对

居民吃水难题， 市民诉求处置中
心接线员立即把工单导入到平台
内， 转派给相应社区， 社区工作
人员立即联系物业公司， 详细了
解停水问题， 并紧急协调联系工
人抢修恢复供水。 从提交诉求到
解决问题共用时3小时， 每一步
操作流程、 处理过程和回访时间
等信息实时显示在平台上， 做到
了案件办理流程、 时间、 结果精
准可控。

“以往对市、 区分派至街道
的案件， 中心都是通过工作人员
手动汇总在EXCEL表内备份保
存， 并通过街道OA邮箱的方式
分派给各承办部门和社区， 承办
部门和社区也同样通过OA邮箱
给中心回复案件处理结果。 这种
工作方式比较繁琐， 日积月累的
案件数量较大， 不方便日后的分
类查询 ， 而且容易发生漏件 。”
据市民诉求处置中心主任张英志

介绍， 随着 “接诉即办” 工作的
深入推进， 市民诉求案件也越来
越多， 2019年底， 太平桥街道市
民诉求处置中心联合第三方公司
研发该平台， 实现了热线案件数
据实时、 全面、 准确分析， 通过
总结归纳案件高频区域和热点问
题， 为领导科学决策提供了重要
参考。 平台建立初期， 中心通过
整合数据、 研发内容， 结合日常
处理派件出现的情况， 逐步完善
各项功能。

目前， 平台具备对所有案件
工单的导入 、 保存 、 分类 、 分
析 、 导出 、 自动生成台账等功
能。 工作人员通过平台对工单进
行选择分类， 分配给相关部门，
由相关部门对工单进行处理， 并
将处理结果通过平台的回复功能
反馈给中心， 中心确认后进行回
访和满意度测评等工作， 实现了
案件收集、 分类、 分派、 回复、

回访的闭环处理流程。

“数据分析” 让疫情防
控更精准

新冠肺炎疫情发生后， 平台
通过大数据发现， 截至目前， 街
道共受理12345热线交办的诉求
案件中， 疫情相关案占比近7成。
为此， 平台有针对性地对疫情案
件进行了分类分析， 将案件划分
为物业管理类、 卫生安全类、 疾
病防控类、 市场环境秩序类等几
大类。 同时， 又利用大数据进行
进一步细分 ， 发现社区封闭管
理、 防控措施、 入境抵京人员、
密切接触者、 复工复产、 群众聚
集性活动等方面是居民诉求反映
最为集中的共性问题。

“我们楼的电梯每天消毒
吗？” “小区的垃圾桶装满了 ，
需要及时清理。” “小区的停车

证怎么办理？” 街道通过平台大
数据分析， 发现物业类问题群众
反映尤为突出。 为此， 平台将问
题反馈给街道负责此项工作的分
管领导， 统筹协调社区、 物业三
方联合， 主动 “向前一步” 研究
防控措施， 第一时间将各社区物
业人员纳入到了街道整体联防
联 控 工 作 小 组 ， 保 证 居 民 诉
求 精 准 对 接 ， 实 现 快 速 高 效
处 置 。 “ 通 过 平 台 对 所 有 分
派 案 件 的 大 数 据 分 析 功 能 ，
我 们 能 够 及 时 掌 握 疫 情 期 间
群众的主要诉求及防控短板 ，
帮助我们进一步做细、 做实防
控工作。” 张英志说。

据了解， 下一步， 太平桥街
道还将研究在平台上增加剔件、
挂账等功能， 从而进一步细化诉
求工单分类， 更好地服务好 “接
诉即办” 工作， 为百姓提供更加
高效优质的服务。

丰台首家12345数据实时分析平台上线

疫 情 开 始 后 ， 熟 悉 的
“Tony老师” 不是放了长假， 就
是每日只提供 “限量版” 服务，
年轻人尚且对自己越来越长的头
发犯了难， 居家不怎么出门的老
人更是不得不 “一忍再忍”。

近日， 在东城区前门街道草
厂社区 ， 来了这样一位 “胡同
Tony” ， 专门解决叔叔阿姨的
“头” 等大事。

中午刚过， 草厂社区胡同口
就热闹起来， 几个叔叔阿姨正在
测量体温， “测完体温您登记一
下， 咱们疫情还没过去， 您一定
按位子坐下等候啊。” 几位社工
边忙活边招呼着测完体温的叔叔
阿姨。 “我都俩月没理发了， 再
不理就能梳小辫儿了”， “是啊，
我常去的那个理发店还没开门，
孩子都不住我这儿， 我自己哆哆
嗦嗦，根本没法拾掇我这头发 ”。
两位落座等候的叔叔忍不住交
流起来。 下午2:00，经过测温、登
记 、 消毒等一系列流程 ，“胡同
Tony”准时上岗 ，开始为叔叔阿
姨们进行理发服务。

目前， 草厂社区党委联合地
区诚和敬养老驿站开展 “草厂一
家亲”免费理发活动，每周固定一
天开展。由于在特殊时期，活动地
点选在了社区所在的胡同口，服
务对象以困难、高龄、空巢、独居、
行动不便的老年居民为主。 为减
少人员聚集， 活动通过微信群接

龙的方式进行线上报名， 考虑到
年龄偏大的居民使用手机有困
难，也接受电话和现场报名。每日
限定名额, 报上名的居民分时段
到社区享受免费理发服务。

草厂社区党委书记朱耿亭介
绍说： “对于辖区的老年居民来
说， 疫情期间如何理发是现实存
在的问题。 之前， 社区每个月都
有 ‘草厂一家亲’ 志愿服务日活
动， 服务日会为社区居民提供理
发、 磨刀、 擦鞋、 保洁等免费服
务， 但由于疫情影响， 很多活动
都暂时不能开展了， 我们就想除
了做好疫情防控以外， 还是要为
居民解决日常生活中遇到的实际
问题。 联系辖区养老驿站后， 刘
站长也很配合， 这几天我们就把
免费理发的活动搞了起来。”

朱耿亭口中的刘站长， 正是
辖区养老驿站的刘宝三站长 ，
“社区找到我说想为居民提供免
费理发服务 ， 我觉得是个好事
儿 ， 由于美发店很多都还没开
门， 之前来给居民免费理发的几
个专业理发师也没返京， 只好我
亲自上阵 ， 这应该是临 ‘危 ’
受命了。” 针对目前特殊时期刘
宝三也想得很周全， 除了剪子、
梳子 、 电推子等理发必备物品
外 ， 还准备了酒精 、 消毒纸巾
等， “我尽量根据叔叔阿姨们的
要求去剪， 大家也很包容， 都还
挺满意的。” 刘宝三笑着说。

“感谢社区工作人员在抗击
疫情期间的辛苦付出， 感谢你们
在我和爱人观察期间给予的支
持， 有了你们的鼓励我们才能顺
利度过。” 近日， 两位居民拿着
锦 旗 走 进 石 景 山 区 下 庄 社 区
居委会。

丁晓玲是下庄社区的居民。
日前 ， 丁晓玲和丈夫从境外返
京， 按照对境外返京人员隔离的
政策要求， 在社区民警、 社区医
生以及社区工作人员三方实地考
察评估下， 丁晓玲和丈夫可以进
行居家观察。

在外防输入、 内防反弹的疫
情防控关键时期， 小区内有境外

返京人员的消息不胫而走， 引起
了社区居民的恐慌和不安， 社区
居委会的电话响个不停， 微信群
的反对声瞬间刷屏。 “您放心，
居民的工作我们来做， 您保证做
好居家观察就行。” 下庄社区书
记陈雅文多番沟通， 不断安抚丁
晓玲的情绪， 同时为切实做好居
民的解释工作， 社区还召开了一
场特别的 “圆桌会议”， 街道领
导、 社区民警、 社区医生、 社区
工作人员以及社区居民代表围坐
一圈， 就返京人员的情况进行详
细沟通， 让到场的居民充分表达
自己的想法， 进一步了解北京的
相关政策要求以及观察人员的实

时身体情况， 也逐渐认可、 配合
社区工作。

现在， 社区疫情防控的阵地
上多了一个熟悉的身影， 走近一
看， 拿着消毒水清洁小区公共环
境的正是丁晓玲。 “非常感谢观
察期间社区工作人员的关照， 也
感谢周围居民的 理 解 和 配 合 ，
如今观察期已过 ， 我也想为社
区的疫情防控贡献一份力量 。”
丁晓玲说着 ， 微微眯 起 的 眼 睛
里充满了感动 ， “我感受到了
别人的温暖， 也想把这份温情传
递给别人”。 丁晓玲用她的实际
行动回馈社区 ， 助力社区疫情
防控。

养老驿站站长化身“胡同Tony”

境外返京人员志愿助力社区疫情防控

本报讯 （记者 白莹 ） 记者
近日了解到， 北京轨道公司在疫
情防控阻击战中， 持续开展 “一
企一村” 精准帮扶工作， 确保各
项目标任务如期完成， 坚决打赢
脱贫攻坚的收官战。

疫情防控期间， 轨道公司采

用 “线上” 的方式开展精准帮扶
工作， 继续做好帮扶居庸关村收
购鸡蛋等各项工作。 公司建立了
疫情帮扶工作群， 将接收单、 发
票等相关材料， 通过照片、 邮寄
等方式进行， 减少人员接触。 居
庸关村委会党员干部冲在前面，

充当一线收购员， 从低收入户接
收蛋品并统一运到居庸关村委
会， 组织人员集中称重装箱， 分
批送货。 截至目前， 通过轨道公
司职工爱心购买、 各职工食堂采
购等方式销售鸡蛋5748斤， 共售
卖86220元。

轨道公司开展“一企一村”线上帮扶

复工复产“联盟”
暖心服务商户

解决社区老人“头”等大事

(上接第１版)
在安全性能方面， 由于

电子劳动合同采用了实名
验证、 人脸识别、 非对称加
密技术、 CA证书、 第三方取
时技术等科技手段， 可以有
效避免作弊 ， 及时发现对
电子签名、 电文内容的任何
改动。

目前， 市人力资源和社
会保障局正在开展调研， 深
入了解企业自建电子劳动合

同签署系统和人力资源服务
机构建立的 第 三 方 管 理 平
台 的 运 行 情 况 ， 积极推动
电子劳动合同在政务管理服
务事项中的应用。 相关负责
人表示 ， “理想的状态是 ，
电子劳动合同统一上传至一
个平台， 在审核相关材料时，
各部门可以通过信息互通的
方式获取数据， 既提高了效
率， 也省去了办事人员往返
奔波之苦。”


